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Persaingan bisnis yang semakin ketat sekarang ini menuntut perusahaan untuk 
lebih memperhatikan pelanggannya, dengan menjaga dan menjalin hubungan yang lebih 
baik dengan pelanggannya. Perusahaan juga harus menghadapi kenyataan bahwa 
kesetiaan pelanggan (customer loyalty) lebih penting daripada pembelian ulang 
pelanggan (customer retention).  Oleh karenanya, diperlukan suatu pengaturan dan 
pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang terorganisir dengan baik, secara filosofi 
pengaturan ini disebut Customer Relationship Management (CRM). Dengan  semakin 
pesatnya perkembangan internet, maka CRM ini dapat diterapkan dengan berbasiskan 
web sehingga disebut e-CRM. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penyusunan Skripsi ini terdiri dari metode 
analisis, meliputi studi pustaka; survei terhadap sistem yang sedang berjalan; use case 
diagram; analisis SWOT; analisis karakteristik pelanggan; identifikasi kebutuhan 
informasi; dan identifikasi persyaratan sistem, dan metode perancangan, meliputi 
rancangan layar; use case diagram; navigation diagram; dan perancangan struktur 
database. 
Berdasarkan analisis proses bisnis pada Divisi Konica Minolta PT Aneka Sakti Bakti, 
saat ini masih belum memiliki aplikasi CRM untuk menjaga dan menjalin hubungan 
yang lebih baik dengan pelanggan. Untuk itu, diusulkan sebuah rancangan aplikasi e-
CRM. Dengan adanya aplikasi e-CRM ini, diharapkan Divisi Konica Minolta dapat 
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